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  :الملخص
 هذه أهداف تحقیق قصد و. الخدمة جودة في االتصال و المعلومات تكنولوجیا تلعبه الذي األثر عن الكشف إلى الدراسة هذه هدفت
 عمالء من عینة على توزیعه و إلكتروني استبیان بتصمیم ذلك و االستبیان، طریق عن االستقصاء طریقة على االعتماد تم الدراسة
 مختلفة إحصائیة أسالیب ذلك في مستخدمین االستبیان بیانات تحلیل في Amos 26 و SPSS 26 برنامجي باستخدام قمنا و موبیلیس،
 لتكنولوجیا إحصائیة داللة ذو أثر یوجدمن خالل هذه الدراسة هو أنه  إلیها المتوصل النتائج أهم من و. الفرضیات واختبار النتائج لعرض
لكل عنصر من عناصر تكنولوجیا المعلومات و االتصال  كما أن هناك أثر ذو داللة إحصائیة .الخدمة جودة في  االتصال و المعلومات
 و هي األفراد و التجهیزات المادیة و البرمجیات و الشبكات و قواعد البیانات في جودة الخدمة.
  .موبیلیس الخدمة؛ جودة شبكات؛ االتصال؛ تكنولوجیا المعلومات؛ تكنولوجیا الكلمات المفتاحیة:
  .M15 ؛ L63 ؛ C88 ؛JEL :C81رموز تصنیف 
                                                             
  :المرسل. مؤلفال  
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Abstract: 
The current research aims at unveiling the effect of Communication and Information Technology on 
service quality. To reach the objectives of the study, the survey method has been adopted through an 
electronic questionnaire which has been designed and distributed to a sample of Mobilis clients. SPSS 26 
and AMOS 26 were used to analyse the collected data using different tools to analyse the results and test 
the hypotheses. The most significant results obtained from this study portray a statistically significant 
effect of communication and information technology on service quality. Moreover, there is a statistically 
significant effect of each element from the information and communication technology’s; namely human 
resources, equipments, softwares, networks and data bases on service quality.   
Keywords : Information Technologies ; Communication technologies ; Networks ; Service quality; 
Mobilis.;. 
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 :مقدمة
السنوات  لهذه التكنولوجیا فيمع التطور السریع  وتلعب تكنولوجیا المعلومات واالتصال دورا هاما داخل المؤسسات، 
األخیرة، أصبحت المؤسسات بمختلف أنواعها و أحجامها ترى أنه من الضروري مواكبة هذا التقدم الهائل إذا كان هدفها 
و مؤسسة موبیلیس كغیرها  تحسین مستوى جودة خدماتها، وضمان استمرارها في ظل المنافسة بین المؤسسات األخرى.
بتدعیم منظومتها كذا قیامها أرقام مبیعاتها من خالل جودة خدماتها و من المؤسسات التي عرفت تطورًا كبیرًا في 
 تواكب التطور الحاصل في القطاع. بتكنولوجیا رقمیة حدیثة
  كما یلي:الرئیسیة یمكننا صیاغة اإلشكالیة  لدراسة:الرئیسیة لشكالیة اإل
 موبیلیس؟هل هناك أثر الستخدام تكنولوجیا المعلومات و االتصال في جودة خدمات 
 قصد تبسیط و عرض متغیرات الدراسة و توضیح العالقة بینها یمكننا عرض النموذج التالي: نموذج الدراسة:
  )1شكل (
  نموذج الدراسة
  
  المصدر: من إعداد الباحثین على ضوء الدراسات السابقة
 من خالل نموذج الدراسة یمكننا عرض فرضیات الدراسة كما یلي:  فرضیات الدراسة:
یوجد أثر ذو داللة إحصائیة لتكنولوجیا المعلومات واالتصال في جودة خدمات موبیلیس عند  الالفرضیة الرئیسیة: 
 .% 5مستوى داللة 
  ئیسیة الفرضیات الفرعیة التالیة.عن الفرضیة الر یتفرع  : الفرضیات الفرعیة
01H : 5في جودة خدمات موبیلیس عند مستوى داللة  لألفرادیوجد أثر ذو داللة إحصائیة  ال %. 
20H : 5في جودة خدمات موبیلیس عند مستوى داللة  لألجهزة المادیةیوجد أثر ذو داللة إحصائیة  ال %. 
30H : 5في جودة خدمات موبیلیس عند مستوى داللة  للبرمجیات و التطبیقاتیوجد أثر ذو داللة إحصائیة  ال %. 
40H : 5یس عند مستوى داللة في جودة خدمات موبیل للشبكاتیوجد أثر ذو داللة إحصائیة  ال %. 
50H : 5في جودة خدمات موبیلیس عند مستوى داللة  لقواعد البیاناتیوجد أثر ذو داللة إحصائیة  ال %. 
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  :بمكننا توضیح أهداف الدراسة كما یلي الدراسة: أهداف
  التعرف على مستوى تكنولوجیا المعلومات و االتصال في مؤسسة موبیلیس. -
  جودة الخدمات المقدمة من طرف مؤسسة موبیلیس.التعرف على مستوى  -
  من طرف مؤسسة موبیلیس.تحدید أثر تطبیق تكنولوجیا اإلعالم و االتصال في جودة الخدمة المقدمة  -
 سنوضح في الجانب المنهجي للدراسة المجتمع و العینة المختارة ثم طرق جمع و تحلیل البیانات: منهجیة الدراسة:
إن مجتمع الدراسة هو جمیع زبائن مؤسسة موبیلیس عبر كامل التراب الوطني. وأخذنا كعینة  ة:مجتمع و عینة الدراس
  .343ممثلة لهذا المجتمع بعض المشتركین تم اختیارها بطریقة عشوائیة وكان حجمها 
البیانات األولیة. قمنا في هذه الدراسة باستخدام طریقة االستقصاء من خالل االستبیان في جمع  أسلوب جمع البیانات:
فراد العینة من ألیحتوي على البیانات الشخصیة مین حیث أن القسم األول و قد تم تصمیم االستبیان و تقسیمه إلى قسی
 32بینما یحتوي القسم الثاني على عبارات االستبیان المكون من  ).حیث (الجنس، العمر، نمط االشتراك، مدة االشتراك
  .یاس لیكرت ذو خمس درجات لتقییم إجابات أفراد العینةتم استخدام مق عبارة و قد
التحلیل  في عملیة التفریغ و Amos 26و كذا برنامج  SPSS 26تم االستعانة ببرنامج  أسالیب تحلیل البیانات:
  اإلحصائي للبیانات واختبار فرضیات الدراسة حیث اشتملت على األسالیب اإلحصائیة التالیة :
 ؛) من أجل اختبار ثبات أداة الدراسةCronbach's Alphaمعامل آلفا كرونباخ ( -
 ؛للبیانات التحلیل العاملي التوكیدي للتأكد من حسن مطابقة النموذج -
  ؛نموذج االنحدار الخطي المتعدد الختبار الفرضیة الرئیسة األولى و الفرضیات الفرعیة التابعة لها -
 التي مست جوانب بحثنا في ما یلي: یمكن تلخیص أهم الدراسات السابقة الدراسات السابقة:
دور تكنولوجیا المعلومات واالتصال في تحسین جودة الخدمة " بعنوان: )2017(بن سماعین و بوغدیري،  دراسة -
مفردة،  50من خالل إجراء دراسة تحلیلیة لوحدة البرید الوالئیة بسكرة، استخدمتا عینة مكونة من  ،المالیة البریدیة"
الدراسة أن تكنولوجیا المعلومات واالتصال تساهم بدرجة ضعیفة في تحسین جودة الخدمة المالیة  هذهوكانت أهم نتائج 
، بسبب عزوف زبائن وحدة البرید الوالئیة بسكرة عن استخدام البطاقات لذلكالبریدیة بالرغم من توفر الوسائل الالزمة 
  .التعاطف و: الملموسیة، االعتمادیة، االستجابة، األمان الخمسة راجع لعدم توفر أبعاد جودة الخدمةو ذلك المغناطیسیة 
"أثر تكنولوجیا المعلومات و االتصال في تحسین جودة الخدمة الفندقیة  بعنوان: )2019(خلوط و شنشونة،  دراسة -
وقد أظهرت النتائج توافر عناصر تكنولوجیا المعلومات  ،بسكرة"-دراسة عینة من السیاح في فندق سیدي یحي
ت و قواعد واالتصال األربعة في الفندق محل الدراسة، كما تم التوصل إلى وجود مساهمة لكل من األجهزة والبرمجیا
البیانات في تحسین جودة الخدمات المقدمة من طرف الفندق، بینما لم تكن هناك مساهمة لبعدي األفراد و الشبكات 
  في تحسین جودة الخدمة حسب العینة المدروسة بالرغم من توافر البعدین في الفندق محل الدراسة.
"دور تكنولوجیا المعلومات واالتصال في تحسن جودة خدمة التعلیم العالي:  بعنوان: )2016(نعرورة،  دراسة -
هدفت هذه الدراسة إلى تقدیم إطار یحدد ویعرف مختلف المفاهیم المتعلقة بتكنولوجیا المعلومات واالتصال  ،"دراسة حالة
المعلومات في كفاءة وفعالیة خدمة التعلیم  وكذا مفاهیم الجودة، ومحاولة معرفة الدور الذي تلعبه تكنولوجیا االتصال و
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العالي، ومن أهم نتائج هذه الدراسة: أنه توجد عالقة ارتباط وتأثیر قویة بین تكنولوجیا المعلومات وتحسین جودة 
  الخدمات بشكل عام، و جودة خدمة التعلیم العالي بشكل خاص.
أحد جوانبها واختلفت عنها في جوانب أخرى، خاصة  هي امتداد للدراسات السابقة، بحیث مست إن الدراسة الحالیة
      التطبیقي من حیث األدوات اإلحصائیة المستعملة، وهذا ما تم توضیحه في النتائج المتوصل إلیها.الجانب  في
رات الدراسةاإلطار النظري    : المفاهیمي لمتغیّ
تكنولوجیا المعلومات واالتصال وجودة الخدمات نحاول في هذا القسم من الدراسة تقدیم مفاهیم نظریة عامة حول 
  حتى تكون هذه الدراسة مزودة بالخلفیة النظریة الالزمة التي تساعدنا في الجانب التطبیقي.
   تكنولوجیا المعلومات و االتصال:
 مفهوم تكنولوجیا المعلومات و االتصال و مكوناتها:سنتطرق هنا بشكل مختصر إلى 
كل أشكال التكنولوجیا المستعملة من أجل خلق، تسجیل،  ف على أنهاتعرّ  :و االتصال المعلوماتمفهوم تكنولوجیا 
  . خ)تبادل، عرض و استعمال المعلومات بمختلف األشكال (معطیات، أصوات، صور...ال
أنها كل الوسائل التكنولوجیة المستخدمة في عملیة جمع، تخزین و معالجة و استرجاع المعلومات كالحواسیب أي 
  و الهاتف و الشبكات...الخ. 
  .)2019(بن عمارة و عطیة،  :كالتالي هایمكن حصر   مكونات تكنولوجیا المعلومات واالتصال:
ألفراد أهمیة كبیرة في إدارة وتشغیل نظام المعلومات تفوق أهمیة المستلزمات المادیة، فهم من یقومون لإن  األفراد: -
  و تشغیل تكنولوجیا المعلومات من إداریین و متخصصین ومستخدمین نهائیین للنظام؛ إدارةب
لة على المعلومات من حیث یقصد بها كل الوسائل المساعدة على إدارة أجهزة الحاسوب و السیطرة الكامالبرامج:  -
  تخزینها و معالجتها و إعادة استرجاعها ...الخ؛
في  تتمثل في األجهزة المستعملة سواء في عملیة جمع، تخزین، معالجة، استرجاع المعلومات أو األجهزة المادیة: -
  عملیة االتصال كالحواسیب و األجهزة الملحقة به و الهاتف ...الخ؛
مجموعة من عناصر البیانات یتم تخزینها في جهاز الحاسوب بشكل منظم بغرض التعامل معها هي  البیانات: قواعد -
  و البحث ضمنها باإلضافة إلیها أو التعدیل علیها؛
باستخدام وسائط االتصال، یتم ربط مجموعة من أجهزة الحواسیب لتكوین شبكة یتم من  االتصاالت و الشبكات: -
تساعد االتصاالت على نشر و توزیع و  ومات بین نظم الحواسیب المرتبطة في الشبكة.خاللها تبادل البیانات و المعل
  ....الخالبصریةربط مختلف جهات العالم، باستعمال األدوات المناسبة كالهاتف، الفاكس، األلیاف  البیانات و
  جودة الخدمة: 
 :سنتطرق هنا بشكل مختصر إلى تعریف جودة الخدمة وذكر أهم أبعادها
  تعاریف:الهناك صعوبة في وضع تعریف موحد لجودة الخدمة ولكن سنحاول عرض أهم  تعریف جودة الخدمة:
جودة الخدمة هي بمثابة معیار یوضح مدى قدرة المؤسسة على تلبیة حاجیات ورغبات "یمكن القول بأن حیث 
  .)2017(مرازقة و مخلوف،  ."ورضا العمالء
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نشاط أو منفعة یمكن أن یقدمها أحد األطراف لطرف آخر ال تكون أنها: "على بتعریفها و ارمسترونغ كما قام كوتلر 
  )2007(كوتلر و ارمسترونج،  ."ملموسة بالضرورة، و ال ینتج عنها ملكیة أي شيء
نستطیع التعبیر . و الخدمة هذلهكما یمكن تعریفها بأنها معیار لدرجة تطابق األداء الفعلي مع توقعات العمالء  
  یلي:  عن جودة الخدمة ریاضیا كما
  )2017(التاوتي،  توقعات الزبون ألداء الخدمة. -جودة الخدمة= إدراك الزبون لألداء الفعلي
  .)2017(مرازقة و مخلوف،  یمكن تصنیفها إلى خمس أبعاد رئیسیة: جودة الخدمة:أبعاد 
ا األفراد العاملین و معدات ذ: تتمثل في مدى توفیر المؤسسة لكافة الوسائل، من التجهیزات المادیة وكالملموسیة -
 االتصال ...الخ، لضمان راحة عمالئها؛
و تتمثل في إدراك العمیل لمدى اعتماد مقدمي الخدمة في تأدیة الخدمة باحتراف و جدارة، و إلى مدى : االعتمادیة -
  وفاء المؤسسة بوعودها و المحافظة على المصداقیة عند إنجاز وعودها؛
  اءة؛: هي قدرة المؤسسة على التعامل مع كل متطلبات العمالء و االستجابة لشكاویهم، وحلها بسرعة وكفاالستجابة -
 الخدمة، لكسب ثقة العمالء، وتحسین صورة المؤسسة لهم؛ ومقدم التي یبذلها: یتمثل في الجهود األمان -
: وهنا یقوم مقدم الخدمة بالتعرف على احتیاجات و متطلبات العمیل، ومن ثم تكیف عملیة تقدیم ونقل التعاطف -
 الخدمة وفقا الحتیاجاتهم.
  اإلطار المیداني للدراسة (الجانب التطبیقي): 
في الجانب التطبیقي أردنا اسقاط المفاهیم النظریة على عینة عشوائیة من عمالء موبیلیس، من أجل معرفة أثر 
  تطبیق تكنولوجیا المعلومات و االتصال على جودة الخدمات المقدمة من طرف موبیلیس.
  اختبار صدق أداة الدراسة: 
أداة الدراسة هو أن تقیس أداة الدراسة ما وضعت ألجل قیاسه. و هنا قمنا بالتأكد من صدق أداة  یقصد بصدق
الدراسة من خالل تطبیق طریقة صدق المحّكمین حیث تم عرض االستبیان األولي على مجموعة من المحّكمین، و قد 
عدیل حتى خرج االستبیان في شكله النهائي. استجبنا آلرائهم وتصویباتهم و قمنا بإجراء ما یلزم من حذف و إضافة و ت
  و بالتالي یمكن القول أن االستبیان یمتاز بصدق المحكمین أي أنه صادق في قیاس ما وضع ألجل قیاسه.
  اختبار ثبات أداة الدراسة: 
في حالة ما إذا ما أعید تنفیذه مرة أخرى تحت  مشابهة یقصد بثبات أداة الدراسة هو مدى إعطاء االستبیان لنتیجة
نة في فتحصلنا على  )2008(جودة،  قمنا بحساب قیمة معامل "ألفا كرونباخ" و نفس الشروط و الظروف. النتائج المبیّ
و  1و هو معامل یقترب من  0,945نالحظ بأن معامل ألفا كرونباخ لعبارات االستبیان یساوي )، حیث 1الجدول رقم (
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  )1جدول (
 نتائج معامل ألفا كرونباخ لمتغیرات الدراسة
 عدد العبارات ألفا كرونباخ
0.945 32 
  SPSS V.26المصدر: من إعداد الباحثین على ضوء مخرجات 
  تكنولوجیا المعلومات و االتصال:التحلیل العاملي التوكیدي لمقیاس 
) نموذج التحلیل العاملي التوكیدي للمتغیر المستقل تكنولوجیا المعلومات و االتصال حیث 02یبیّن الشكل رقم (
  لمعرفة مدى مطابقة النموذج للبیانات. Amos V.26من خالل برنامج  (CFA)قمنا بالتحلیل العاملي التوكیدي 
  )2شكل (
  العاملي التوكیدي لمقیاس تكنولوجیا المعلومات و االتصالنموذج التحلیل 
  
 Amos V.26المصدر: من مخرجات 
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  )2جدول (
  مؤشرات المطابقة لمقیاس تكنولوجیا المعلومات و االتصال
  القرار  شروط قبول النموذج  القیمة المحسوبة  المؤشر
  مطابق  یجب أن یكون غیر دال  Cmin 371,062مربع كاي 
  مطابق  5و  1أن یكون محصورًا بین   Cmin/df 2,319مربع كاي المعیاري 
  مطابق  یجب أن تكون غیر دالة P-value 0,000القیمة االحتمالیة 
  مطابق  0أكبر من یجب أن تكون   df 160درجة الحریة 
  مطابق  0.90أكبر أو یساوي  CFI 0,926مؤشر المطابقة المقارن 
  مطابق  0.90أكبر أو یساوي   TLI 0,912مؤشر توكر لویس 
  مطابق  0.90أكبر أو یساوي   IFI 0,927مؤشر المطابقة التزایدي 
مؤشر جذر متوسط مربع الخطأ 
  مطابق  0.08أقل من   RMSEA 0,062التقریبي 
  Amos V.26المصدر: من إعداد الباحثین على ضوء مخرجات 
  ن النموذج یطابق البیانات.فإنالحظ بأن مؤشرات المطابقة كلها تقع ضمن مجال القبول و هي جیدة و بالتالي 
   التحلیل العاملي التوكیدي لمقیاس جودة الخدمات:
حیث قمنا بالتحلیل العاملي  "جودة الخدمات") نموذج التحلیل العاملي التوكیدي للمتغیر التابع 03یبیّن الشكل رقم (
  لمعرفة مدى مطابقة النموذج للبیانات. Amos V.26من خالل برنامج  (CFA)التوكیدي 
  )3شكل (
  نموذج التحلیل العاملي التوكیدي لمقیاس جودة الخدمات
  
 Amos V.26المصدر: من مخرجات 
 من خالل الجدول التالي نقوم بتلخیص مخرجات مؤشرات المطابقة للنموذج لمقیاس جودة الخدمات.
 
  بن مهیریس، التاوتي  أثر استخدام تكنولوجیا المعلومات و االتصال في جودة الخدمة: دراسة على عینة من عمالء موبیلیس
 
قتصادي مجلة العدد العدد:12املجلد:  ISSN: 2676-2013)  609) دراسات ،01)2021( 
 
  )3جدول (
  مؤشرات المطابقة لمقیاس جودة الخدمات
  القرار  شروط قبول النموذج  القیمة المحسوبة  المؤشر
  مطابق  یجب أن یكون غیر دال  Cmin 248,932مربع كاي 
  مطابق  5و  1أن یكون محصورًا بین   Cmin/df 4,610مربع كاي المعیاري 
  مطابق  یجب أن تكون غیر دالة P-value 0,000القیمة االحتمالیة 
  مطابق  0یجب أن تكون أكبر من   df 54درجة الحریة 
  غیر مطابق  0.90أكبر أو یساوي  CFI 0,874مؤشر المطابقة المقارن 
  غیر مطابق  0.90أكبر أو یساوي   TLI 0,846مؤشر توكر لویس 
  غیر مطابق  0.90أكبر أو یساوي   IFI 0,875مؤشر المطابقة التزایدي 
مؤشر جذر متوسط مربع الخطأ التقریبي 
RMSEA 0,103   غیر مطابق  0.08أقل من  
  Amos V.26المصدر: من إعداد الباحثین على ضوء مخرجات 
حیث أنها ال تدل على حسن  RMSEAو  CFI  ،TLI  ،IFIنالحظ بأن هناك بعض المؤشرات ضعیفة و هي 
المطابقة مما یدل على أن النموذج یحتاج إلى التعدیل و لتحسین مؤشرات حسن المطابقة نقوم بمعاینة مؤشرات التعدیل 
(Modification Indices)  ضحة في الجدول التالي:و كانت أهم التعدیالت المقترحة كما هي مو  
  )4جدول (
  مؤشرات تعدیل النموذج
  نسبة التشبع  إخطاء القیاس المراد تعدیلها  التعدیالت
  e2 <----> e3 41,422 1التعدیل 
  e1 <----> e2 27,407 2التعدیل 
  e11 <----> e12 19,390 3التعدیل 
  Amos V.26المصدر: من إعداد الباحثین على ضوء مخرجات 
 
نموذج التحلیل العاملي بعد وضع االرتباطات الالزمة بین أخطاء القیاس المبینة في الجدول السابق نتحصل على 
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  )4شكل (
  نموذج التحلیل العاملي التوكیدي لمقیاس جودة الخدمات بعد التعدیل
  
 Amos V.26المصدر: من مخرجات 
بعد التعدیل تحصلنا على مؤشرات جدیدة لحسن المطابقة و الجدول التالي یعطینا مقارنة بین المؤشرات قبل التعدیل 
  و المؤشرات بعد التعدیل :
  )5جدول (
  مؤشرات المطابقة لنموذج جودة الخدمات قبل و بعد التعدیل
القیمة المحسوبة قبل   المؤشر
  التعدیل
القیمة المحسوبة بعد 
  التعدیل
 Cmin 248,932  151,458مربع كاي 
  Cmin/df 4,610  3,970مربع كاي المعیاري 
  P-value 0,000 0,000القیمة االحتمالیة 
  df 54  51درجة الحریة 
  CFI 0,874 0,935مؤشر المطابقة المقارن 
  TLI 0,846  0,916مؤشر توكر لویس 
  IFI 0,875  0,936مؤشر المطابقة التزایدي 
  RMSEA 0,103  0,076مؤشر جذر متوسط مربع الخطأ التقریبي 
  Amos V.26المصدر: من إعداد الباحثین على ضوء مخرجات 
نالحظ بأن مؤشرات المطابقة الجدیدة (أي بعد التعدیل) كلها تقع ضمن مجال القبول و هي جیدة و بالتالي یدل 
 النموذج المقترح یطابق البیانات بصفة جیدة.ذلك على أن 
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  عرض نتائج الدراسة:
  یتم عرض نتائج الدراسة من خالل جداول اتجاه العبارات المكونة لالستبیان: 
  :(األفراد) األولاتجاه عبارات المحور 
  )6جدول (
  اتجاه عبارات المحور األول (األفراد)
رقم 




  الترتیب  االتجاه  المعیاري
1  
إن أسالیب التسویق االلكتروني لموبیلیس تدل على كفاءة األفراد 
  15  محاید  1.05 3.27  العاملین علیه.
2  
 تواجههایتم اإلصغاء و تقدیم استشارات وحلول للمشكالت التي 
  22  محاید  1.16  3.13  من طرف مركز االتصال لموبیلیس  
3  
بمركز االتصال موبیلیس یكون الرد من طرف عند اتصالك 
  4  موافق  1.03  3.66  موظفي الوكالة بأسلوب الئق و بتوضیح كافي .
4  
تشعر باالرتیاح و الرضا عند تعاملك مع موظفي مركز االتصال 
  9  موافق  1.04  3.50  موبیلیس .
    محاید  0.86  3.39  متوسط عبارات المحور األول
  SPSS V.26المصدر: من إعداد الباحثین على ضوء مخرجات 
) و أن أكبر نسبة موافقة كانت على 3.39محور األفراد (في یتضح من خالل الجدول أعاله وجود حیاد عام 
) أي أن هناك لباقة من طرف الموظفین في الرد على طلبات العمالء، كما أن أقل نسبة موافقة 3.66الثالثة ( العبارة
) أي أن هناك ضعفًا نسبیًا في عملیة اإلصغاء و حل مشاكل العمالء. كما نالحظ 3.13( على العبارة الثانیةكانت 
)، أما العبارة 1.15بأن العبارة الثانیة هي األقل تجانسا في إجابات المستقصى منهم و ذلك بانحراف معیاري قدره (
  ).1.03قدره (الثالثة بانحراف معیاري  األكثر تجانسا فكانت العبارة
  :الثاني (األجهزة المادیة)اتجاه عبارات المحور 
  )7جدول (
  اتجاه عبارات المحور الثاني (األجهزة المادیة)
رقم 




  الترتیب  االتجاه  المعیاري
5  
توفر لك موبیلیس وسائل تكنولوجیة حدیثة كالهاتف 
  25  محاید  1.04 2.98  اللوحات االلكترونیة.النقال و الحواسیب و 
6  
تستخدم الهاتف النقال أو الثابت لالطالع على خدمات 
  5  موافق  0.99  3.58  موبیلیس أو عند التعامل معها .
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7  
تعتمد موبیلیس على التلفزیون ،و اإلذاعة و الهاتف في 
  2  موافق  0.77  3.99  عرض خدماتها.
8  
التي تستخدمها و موبیلیس تتمیز الوسائل التكنولوجیة 
  بالحداثة و التطور
  23  محاید  1.11  3.12
    موافق  0.68  3.42  متوسط عبارات المحور الثاني
  SPSS V.26المصدر: من إعداد الباحثین على ضوء مخرجات 
) و أن أكبر نسبة 3.42یتضح من خالل الجدول أعاله وجود موافقة عامة على عبارات محور األجهزة المادیة (
ن و اإلذاعة و الهاتف في اإلعالن و ) حیث تعتمد موبیلیس كثیرًا على التلفزی3.99موافقة كانت على العبارة السابعة (
). كما نالحظ بأن العبارة الثامنة هي األقل 2.98عن عروضها، كما أن أقل نسبة موافقة كانت على العبارة الخامسة (
)، أما العبارة األكثر تجانسا فكانت العبارة 1.11بانحراف معیاري قدره (تجانسا في إجابات المستقصى منهم و ذلك 
  ).0.77السابعة بانحراف معیاري قدره (
  :(البرمجیات و التطبیقات) اتجاه عبارات المحور الثالث
  )8جدول (
 اتجاه عبارات المحور الثالث (البرمجیات و التطبیقات)
رقم 




  الترتیب  االتجاه  المعیاري
  19  محاید  1.01 3.23  اتهاخدملتساعدك برامج و تطبیقات موبیلیس في الوصول   9
  16  محاید  1.08  3.26  برامج و تطبیقات موبیلیس تتمیز بسهولة االستخدام.  10
  21  محاید  1.09  3.17  تساهم برامج و تطبیقات موبیلیس في توفیر الجهد و الوقت  11
12  
یتم تحدیث برامج و تطبیقات موبیلیس بشكل مستمر وفقا 
  20  محاید  0.99  3.22  لخدماتها المقدمة.
    محاید  0.88  3.22  متوسط عبارات المحور الثالث
  SPSS V.26المصدر: من إعداد الباحثین على ضوء مخرجات 
) و أن أقل نسبة موافقة 3.22(على محور البرمجیات و التطبیقات عام یتضح من خالل الجدول أعاله وجود حیاد 
 11). كما نالحظ بأن العبارة 3.26) و أكبر نسبة موافقة كانت على العبارة العاشرة (3.17( 11كانت على العبارة 
)، أما 1.09هي األقل تجانسا في إجابات المستقصى منهم مقارنة بالعبارات األخرى وذلك بانحراف معیاري قدره (
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  (الشبكات)  اتجاه عبارات المحور الرابع
  )9جدول (








  الترتیب  االتجاه
  30  محاید  1.36 2.66  توفر موبیلیس تغطیة جیدة عبر شبكاتها  13
  32  موافق غیر  1.24  2.27  و بجودة عالیة. باستمرارتوفر موبیلیس خدمة االنترنت   14
  31  غیر موافق  1.08  2.58  مشكالت الشبكات من طرف  موبیلیس حال حدوثهاتعالج   15
16  
تضمن لك موبیلیس وصول كل المكالمات في أحسن 
  الظروف مهما كانت الجهة المطلوبة
  26  محاید  1.17  2.91
    محاید  0.99  2.60  متوسط عبارات المحور الرابع
  SPSS V.26المصدر: من إعداد الباحثین على ضوء مخرجات 
) و أن أكبر 2.60مفردات على محور الشبكات (الیتضح من خالل الجدول أعاله وجود حیاد عام في إجابات 
). كما 2.27نسبة موافقة كانت على الرابعة عشر ( ) كما أن أقل2.91نسبة موافقة كانت على العبارة السادسة عشر(
نالحظ بأن العبارة الثالثة عشر هي األقل تجانسا في إجابات المستقصى منهم مقارنة بالعبارات األخرى وذلك بانحراف 
  ).1.08)، أما العبارة األكثر تجانسا فكانت العبارة الخامسة عشر بانحراف معیاري قدره (1.36معیاري قدره (
  :(قواعد البیانات)  اه عبارات المحور الخامساتج
  )10جدول (
 (قواعد البیانات)اتجاه عبارات المحور الخامس 
رقم 
  العبارة




  الترتیب  االتجاه
17  
تطلب موبیلیس مجموعة من الوثائق الثبوتیة الخاصة بك لمعرفة 
  1  موافق  0.78 4.10  هویتك عند االشتراك
  3  موافق  0.88  3.86  تضمن لك موبیلیس سریة هویتك و معلوماتك المقدمة لها.  18
19  
تستطیع الحصول على المعلومات الخاصة بك من طرف 
  7  موافق  0.85  3.53  موبیلیس بصفتك مشترك ، عند الحاجة.
20  
إن احتفاظ موبیلیس بمعلوماتك، تسهل لها الرد على استفساراتك 
  6  موافق  0.97  3.55  عند الحاجة.
    موافق  0.63  3.76  متوسط عبارات المحور الخامس
  SPSS V.26المصدر: من إعداد الباحثین على ضوء مخرجات 
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) و أن أكبر نسبة 3.76یتضح من خالل الجدول أعاله وجود موافقة عامة على عبارات محور قواعد البیانات (
). 3.53) كما أن أقل نسبة موافقة كانت على العبارة التاسعة عشر (4.10موافقة كانت على العبارة السابعة عشر (
مستقصى منهم مقارنة بالعبارات األخرى وذلك بانحراف هي األقل تجانسا في إجابات ال 20رقم كما نالحظ بأن العبارة 
  ).0.78)، أما العبارة األكثر تجانسا فكانت العبارة السابعة عشر بانحراف معیاري قدره (0.97معیاري قدره (
  :(جودة الخدمات) اتجاه عبارات المحور السادس
  )11جدول (
  اتجاه عبارات المحور السادس (جودة الخدمات)
رقم 
  العبارة




  الترتیب  االتجاه
  14  محاید  0.95  3.30  تستخدم موبیلیس أجهزة حدیثة في تقدیم خدماتها.  21
22  
تساعد وسائل االتصال في تسهیل الوصول لخدمات موبیلیس 
  بأقل جهد ووقت ممكن.
  10  موافق  1.00 3.48
  8  موافق  1.10  3.51  س.خدمات موبیلی تساعدك االنترنت في تعریف و تقریب  23
24  
توفر موبیلیس المعلومات الالزمة و الكافیة حول المنتجات و 
  11  موافق  1.05  3.43  الخدمات ، المعروضة عبر االنترنت.
  12  موافق  0.99  3.41  یمكنك طلب بعض خدمات موبیلیس الكترونیا  25
  27  محاید  1.07  2.88  تستجیب موبیلیس لكل اتصاالتي  26
  29  محاید  1.12  2.78  أتفاعل على مواقع التواصل االجتماعي ، الخاصة موبیلیس  27
28  
المعلومات التي تطرحها موبیلیس عبر مختلف وسائل 
  24  محاید  1.06  3.07  التكنولوجیا الحدیثة صادقة و ذات موثوقیة عالیة .
  17  محاید  1.08  3.25  األمان عند تعاملي مع مقدمي خدمات موبیلیسبأشعر   29
  13  محاید  1.09  3.32  الخدمات التي تقدمها موبیلیس تراعي كل فئات المجتمع  30
  28  محاید  1.10  2.85  .على مواقعهاخدمات مجانیة توفر موبیلیس   31
  18  محاید  1.06  3.25  تتیح لك موبیلیس االتصال بها بالوسیلة التي تناسبك  32
    محاید  0.70  3.21  متوسط عبارات المحور السادس
  SPSS V.26المصدر: من إعداد الباحثین على ضوء مخرجات 
) و أن أكبر نسبة موافقة كانت 3.21محور جودة الخدمة ( فيیتضح من خالل الجدول أعاله وجود حیاد عام 
و كما . )2.78) كما أن أقل نسبة موافقة كانت على العبارة السابعة و العشرین (3.51على العبارة الثالثة و العشرین (
هي األقل تجانسا في إجابات المستقصى منهم مقارنة بالعبارات األخرى وذلك بانحراف  27رقم نالحظ بأن العبارة 
 ).0.95بانحراف معیاري قدره ( 21رقم )، أما األكثر تجانسا فكانت العبارة 1.12معیاري قدره (
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  اختبار فرضیات الدراسة:
كما هو موضح في المتعدد على أسلوب االنحدار الخطي في اختبار الفرضیة الرئیسیة و الفرضیات التابعة لها نعتمد 
  الشكل و الجدول التالیین:حسب  Amosمخرجات 
  )5شكل (
  تكنولوجیا المعلومات و االتصال في جودة الخدمةنموذج االنحدار المتعدد ألثر 
   
  
  )12جدول (
 و فرضیاتها الفرعیة اختبار الفرضیة الرئیسة
  نتیجة االختبار  P-Value  المتغیر التابع  المتغیرات المستقلة
 1Hنقبل   0,000 جودة خدمات موبیلس  األفراد
 1Hنقبل   0,000 جودة خدمات موبیلس  األجهزة المادیة
 1Hنقبل   0,000 جودة خدمات موبیلس  البرمجیات والتطبیقات
 1Hنقبل   0,000 جودة خدمات موبیلس  الشبكات
 1Hنقبل   0,000 جودة خدمات موبیلس  قواعد البیانات
 1Hنقبل   0,000 جودة خدمات موبیلس  المعلومات واالتصال تكنولوجیا
  Amos V.26المصدر: من إعداد الباحثین على ضوء مخرجات 
و هي أقل من أوتساوي مستوى الداللة  0.000تساوي  P-Valueنالحظ بأّن قیمة بالنسبة للفرضیة الرئیسة األولى: 
α :0,000 = ≥ 0,05  (. أي Value-P( 0. إذًا نرفضH   1و نقبلH هناك أثر ذو  . و بالتالي یمكن القول أن
 .% 5داللة إحصائیة لتكنولوجیا المعلومات واالتصال في جودة خدمات موبیلیس عند مستوى داللة 
 مستوى الداللة و هي أقل من أوتساوي 0.000تساوي  P-Valueقیمة نالحظ بأّن بالنسبة للفرضیة الفرعیة الثانیة: 
α . :0 =,000 ≥ 0,05  (أي Value-P( . 0إذًا نرفضH   1ونقبلH.  إذًا : هناك أثر ذو داللة إحصائیة لألجهزة
  .% 5في جودة خدمات موبیلیس عند مستوى داللة  المادیة
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هي أقل من أوتساوي مستوى الداللة و  0.000تساوي  P-Valueقیمة نالحظ بأّن بالنسبة للفرضیة الفرعیة الثالثة: 
α :0,000 = ≥ 0,05  (. أي Value-P(. 0. إذًا نرفضH   1ونقبلH. ذو داللة إحصائیة للبرمجیات  إذًا : هناك أثر
  .% 5و التطبیقات في جودة خدمات موبیلیس عند مستوى 
هي أقل من أوتساوي مستوى الداللة و  0.000تساوي  P-Valueقیمة نالحظ بأّن بالنسبة للفرضیة الفرعیة الرابعة: 
α :0,000 = ≥ 0,05  (. أي Value-P(.  0إذًا نرفضH   1و نقبلH.  إذًا : هناك أثر ذو داللة إحصائیة للشبكات
  .% 5في جودة خدمات موبیلیس عند مستوى داللة 
هي أقل من أوتساوي مستوى و  0.000تساوي  P-Valueقیمة نالحظ بأّن بالنسبة للفرضیة الفرعیة الخامسة: 
إذًا : هناك  .1Hو نقبل الفرضیة البدیلة   0Hإذًا نرفض الفرضیة  .)Value-P 0,000 = ≥ 0,05  (. أي: αالداللة 
  .% 5أثر ذو داللة إحصائیة لقواعد البیانات في جودة خدمات موبیلیس عند مستوى داللة 
  خاتمة:
و المتعلقة باستكشاف أثر استخدام تكنولوجیا المعلومات و االتصال في جودة من خالل الدراسة النظریة و المیدانیة 
  یمكننا استخالص جملة من النتائج نوجز أهمها في ما یلي:دراسة على عینة من عمالء موبیلیس  لالخدمة من خال
دلت النتائج على أن هناك ضعف نسبي (حیاد) في ثقة الزبون تجاه األفراد العاملین في موبیلیس، وأن موظفي  -
  موبیلیس ال یملكون الكفاءة و القدرة الكافیة على التكفل بانشغاالت الزبائن. 
  صل مع عمالئها،اهزة المادیة لتكنولوجیا المعلومات واالتصال، للوصول و التو موبیلیس كل التسهیالت لألج تمتلك -
  هناك ضعف في ما یخص الشبكات (شبكات الهاتف، شبكات األنترنت). -
المعلومات، وهذا  هذهدلت النتائج أن لموبیلیس قاعدة بیانات جیدة، تحتوي على معلومات عمالئها، وتضمن سریة  -
  وضیح استفسارات عمالئهم.ما یسهل في سرعة الرد و ت
  هناك أثر ذو داللة إحصائیة لكل أبعاد تكنولوجیا المعلومات و االتصال في جودة خدمة موبیلیس. -
  .% 5هناك أثر ذو داللة إحصائیة لتكنولوجیا المعلومات واالتصال في جودة خدمة موبیلیس عند مستوى داللة  -
في تحلیل المحور األول و الرابع أن نسبة الموافقة لم تكن مرتفعة مقارنة مع باقي المحاور، لذا یمكننا لقد الحظنا 
  إعطاء بعض النصائح والتوصیات لموبیلیس یمكنها أن تستفید منها: 
  ؛ضرورة تكثیف دورات تكوینیة لموظفیها في مجال استخدام تكنولوجیا المعلومات و االتصال -
 ؛تغطیة بشكل مستمر و في نطاق واسعالن جودة الشبكات، لضمان یالوسائل التي من شأنها تحسضرورة توفیر  -
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